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Cognitive Customer Care mit IBM Watson 
Wie IBM Watson die Versicherungskammer Bayern darin unterstützt, 

Kundenanfragen schneller zu beantworten 
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IBM Deutschland GmbH
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Was ist Cognitive?
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Beobachten / 
Verstehen

Interpretieren

Evaluieren

Entscheiden

Lernen

Motorische Funktion

Planung

Vorstellung

Emotionalität

Kognition: Die Art, wie wir denken
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Ein kognitives System simuliert menschliche Denkprozesse. Es versteht 

strukturierte & unstrukturierte Daten (Text, Bilder, … ); bildet daraus 

Hypothesen sowie Argumente die für und/oder gegen Hypothesen sprechen; 

bewertet, vergleicht & priorisiert die Hypothesen … trifft Entscheidungen und 

lernt aus den Konsequenzen (Feedback)
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Von Jeopardy zu konsumierbaren Fähigkeiten

Frage und Antwort auf individueller Installation
(https://www.quora.com/What-questions-were-asked-in-the-Jeopardy-episode-involving-Watson)

Watson Services 

in der Cloud und on Premise 

konsumierbar für jeden

...

Die erste Person, die namentlich in dem Buch „Der Mann in der 

eisernen Maske“ genannt wurde, war der Held in einem vorherigen

Buch desselben Autors

D’Artagnan

Ludwigs XIV
Herzog v Buckingham
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Beobachten / 

Verstehen

Interpretieren

Evaluieren

Entscheiden

Kognitive Systeme erschaffen eine neue Partnerschaft
zwischen Menschen und Technologie

Überlegene menschliche

Fähigkeiten

• Weiss was wir nicht wissen

• Vernunft

• Alltags- und Zukunftsdenken

• Moral

• Vorstellungskraft

• Mitgefühl

• Abstraktion

• Dilemmas

• Träumen

• Generalisierung

Überlegene Fähigkeiten

von kognitiven Systemen

• Wissen wo Wissen ist

• Mustererkennung

• Machine Learning

• Vorurteilsfrei

• Unbegrenzte Resourcen
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Kosteneinsparung

Effizienzerhöhung

Watson liest, versteht und analysiert große Mengen 

an unstrukturierten Daten, leitet relevante

Einsichten ab und gibt Empfehlungen

Input Management 

Semantische

Textanalyse

Kontext-sensitive 

Dialoge

Kognitive Chatbots führen Konversationen, 

verstehen die Intention des Gegenüber und leiten

die richtigen Antworten/Aktionen ab

Trend Analytics

Next Best Action

Machine Learning Techniken werden eingesetzt, 

die aus gewonnenen Erkenntnissen die beste

Folgeaktivität automatisiert vorschlagen

1

2

3

Intelligente

Bilderkennung
Watson erkennt, versteht und bewertet den Inhalt

von Bildern (Bsp. KFZ Schaden)

4

Benefits

Kosteneinsparung

Erhöhen der Kunden-

zufriedenheit

Aktuelle Watson Projekte erschließen für Versicherungsunternehmen 
meist vier geschäftskritische kognitive Fähigkeiten

Effizienzerhöhung

Neue Geschäftsmodelle

Effizienzerhöhung

Verbesserte 

Entscheidungsfindung
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8

„Unmutsäußerungen“ – Watson@Versicherungen
Kognitive Texterkennung für den deutschen Versicherungsmarkt 

am Beispiel Unmutsäußerungen – Ergebnisse aus Pilotprojekt mit VKB
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Die relevanten Textstellen werden hervorgehoben, damit sie für
den Benutzer besser erkannt werden können

9
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Die Integration dieser Analysefunktion geschieht über einen 
öffentlich verfügbaren API Aufruf (pay as you use)

curl --request POST \

--url https://api.eu.apiconnect.ibmcloud.com/g-cloud-dev/

cognitive-apis/unmut/1.0.2/analysis/text \

--header 'content-type: application/json' \

--header 'accept: application/json' \

--header 'x-ibm-client-id: xxxxxx-xxx-xxx-xxx-xxxxxxxxxxx' \

--header 'x-ibm-client-secret: yyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyyy' \

--data '{"text":"Ich bin sehr unzufrieden mit der Situation!"}' 

Consumer Unmut Service
 JSON 
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Ein kognitiver Chatbot führt Schaden-Konversationen über 
beliebige Kanäle
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Die Entwicklung einer Chat Funktion geschieht in IBM Bluemix
über die Definition von Intents, Entities und Dialogverlauf
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Watson im Kundendialog und in der Schadenbearbeitung
Bliderkennung
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Potenzial für kognitive Lösungen finden sich jedoch entlang der 
gesamten Wertschöpfungskette eines Versicherungsunternehmens.

Tieferes Verständnis des Kunden, 

seiner Bedürfnisse und Absichten: 

Next Best Action, Kunden-DNA

Entscheidungsunterstützung und 

Automation in Underwriting-, 

Annahme- und 

Risikoprüfungsprozessen; maschinelle 

Auswertung von Arztberichten

Verbessertes Asset-, Finanz- und 

Risikomanagement, Automation von 

Revision, Audit, Compliance-

Prüfungen

Automation von 

Leistungsprüfungsprozess, rechtlicher 

Prüfung und Betrugsbekämpfung

Neue Produkte und Services auf Basis 

von Sensordaten: Pflege-, Wellness-

und Gesundheitsdienste

Personalisierter Zugang zu 

Versicherungsexpertise für Kunden 

(z.B. Web, Mobile), Contact-Center-

Agenten und Vertriebsmitarbeiter, 

Beschwerdemanagement

Marketing
Vertrieb 

& Service
Underwriting

Leistungsbe-

arbeitung

Finance & 

Risiko
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